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CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION PARA LAS
TRABAJADORAS Y TRABAJADORES

UNIDAD DE COMPETENCIA
“UC2184_3: Gestionar las relaciones con clientes y
seguimiento de operaciones de transporte por carretera”

LEA ATENTAMENTE LAS INSTRUCCIONES

Conteste a este cuestionario d¢ FORMA SINCERA. La informacion recogida en él
tiene CARACTER RESERVADO, al estar protegida por lo dispuesto en la Ley
Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de proteccion de datos de caracter personal.

Su resultado servira solamente para ayudarle, ORIENTANDOLE en qué medida posee
la competencia profesional de la “UC2184_3: Gestionar la actividad econdmico-
financiera del transporte por carretera”.

No se preocupe, con independencia del resultado de esta autoevaluacion, Ud. TIENE
DERECHO A PARTICIPAR EN EL PROCEDIMIENTO DE EVALUACION, siempre que
cumpla los requisitos de la convocatoria.

Nombre y apellidos del trabajador/a:

Firma:
NIF:
Nombre y apellidos del asesor/a:

Firma:
NIF:
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INSTRUCCIONES CUMPLIMENTACION DEL CUESTIONARIO:

Cada actividad profesional principal (APP) se compone de varias actividades

profesionales secundarias (APS).

Lea atentamente cada APP y a continuacion sus APS. En cada APS marque con una
cruz el indicador de autoevaluacién que considere mas ajustado a su grado de dominio

de las APS. Dichos indicadores son los siguientes:

No sé hacerlo.
Lo puedo hacer con ayuda.
Lo puedo hacer sin necesitar ayuda.

BN =

trabajadora.

Lo puedo hacer sin necesitar ayuda, e incluso podria formar a otro trabajador o

FONDO SOCIAL EUROPED
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INDICADORES DE

APP1: Atender las solicitudes de informacion o reclamaciones de los | AUTOEVALUACION
clientes respecto al servicio de transporte, segun el procedimiento 1 5 3| 4
establecido por la organizacion.

APS 1.1 Seleccionar el protocolo de atencion al cliente en funcién del canal de

comunicacion. Oy oo
APS 1.2 Registrar la solicitud de informacién o reclamacion del cliente sobre el

servicio de transporte, con los datos minimos necesarios, clasificandola segun | [] | [ | [ | [
los criterios establecidos.

APS 1.3 Obtener la informacién de respuesta a las demandas del cliente de OlOlolo
acuerdo a los protocolos y procedimientos internos establecidos.

APS 1.4 Responder a las demandas de informacion del cliente y usuario, OlOlolo
segun el procedimiento establecido por la organizacion.

APP2: Gestionar la informacion de seguimiento e incidencias del

INDICADORES DE
AUTOEVALUACION

servicio de transporte, segun el procedimiento establecido por la 1 5 3| 4
organizacion.

APS 2.1 Obtener la informacion de seguimiento e incidencias de las

operaciones de transporte a través de la documentacion de los servicios| [ | [ | . | [,
realizados, de forma permanente.

APS 2.2 Registrar la informacion de seguimiento e incidencias de la OlOlolo
operacion, segun procedimientos establecidos.
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INDICADORES DE
APP2: Gestionar la informacion de seguimiento e incidencias del| AUTOEVALUACION
servicio d(::‘ transporte, segun el procedimiento establecido por la 1 5 3| 4
organizacion.

APS 2.3 Informar al cliente y otros agentes acerca de las incidencias en el OlOlolo
servicio, segun procedimientos establecidos.

INDICADORES DE
APP3: Solventar incidencias o reclamaciones en funcion de la| AUTOEVALUACION
responsabilidad de cada parte implicada, de acuerdo con las 1 5 3| 4
alternativas disponibles y su implicacién econémica.

APS 3.1 Determinar la responsabilidad de las partes implicadas en una
incidencia del servicio, atendiendo a la normativa aplicable y contratos| [] | [] | [ | [J
firmados entre cliente y usuario.

APS 3.2 Determinar la resolucidon ante una reclamacion a partir de las OlOlolo
alternativas disponibles y su repercusion econémica.

APS 3.3 Registrar la resolucion adoptada ante una reclamacion o incidencia, OlOlolo
acusando recibo de la comunicacion a las partes implicadas.

APS 3.4 Comunicar la resolucion adoptada a los departamentos implicados,
mediante el protocolo de actuacion correspondiente, considerando esta| [] | [ | [ | [
decision para actuaciones futuras.

APS 3.5 Tramitar la resolucién de la incidencia ante la junta arbitral de OlOlolo
transporte, elaborando la documentacion necesaria.

INDICADORES ,DE
APP4: Evaluar el grado de satisfaccion del cliente a través de los | AUTOEVALUACION
indicadores de calidad del servicio. 1 2 3 4

APS 4.1 Clasificar las incidencias producidas durante el servicio, en funcion de Ololol g
los parametros establecidos.

APS 4.2 Medir la satisfaccion del cliente y los indicadores de calidad del OlOlolo
servicio, utilizando la informacion disponible.
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INDICADORES DE
APP4: Evaluar el grado de satisfaccion del cliente a través de los | AUTOEVALUACION
indicadores de calidad del servicio. 1 2 3 4

APS 4.3 Elaborar el informe de seguimiento de la gestion de incidencias,
teniendo en cuenta la informacion y datos de seguimiento y resoluciéon de OlOlolo
reclamaciones asi como los resultados de los indicadores de satisfaccion del

cliente y calidad del servicio.
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